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INTRODUCCION

La Oficina de Evaluacion y Control, en cumplimiento del Articulo 76 de la Ley 1474 de
2011 y el Decreto 648 de 2017, reafirma su compromiso con la transparencia, eficacia y
celeridad en las acciones administrativas de la Alcaldia de Itagli. Con el propésito de
garantizar un servicio de calidad a los ciudadanos, presentamos el informe de seguimiento
del primer semestre de 2024, correspondiente a la vigencia 1 de enero a junio 30, centrado
en la radicacion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y solicitudes de
acceso a la informacion.

A través del uso de la plataforma SISGED, (Sistema de Gestiobn Documental), y conforme
a la normativa vigente, buscamos analizar la operatividad y eficiencia en la gestion
administrativa. Este aplicativo no solo facilita el cumplimiento de los requisitos legales, sino
que también garantiza que los ciudadanos reciban respuestas oportunas dentro de los
plazos establecidos por la ley.

El presente informe realiza un andlisis cuantitativo del manejo de las PQRDS registradas
en la Administracién Municipal de Itagli durante el periodo mencionado donde se analizan
aspectos como el numero total de ingresos, su clasificacién, las secretarias y
dependencias responsables, asi como los diferentes canales de recepcién utilizados.

ALCANCE

Este informe presenta el seguimiento realizado a las PQRDS ingresadas en SISGED
durante el primer semestre del afio 2024, periodo comprendido entre 1 enero al 30 junio
de 2024.

NORMATIVIDAD

Articulo 23 de la constitucion politica del 1991 Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucién.

= Ley 1474 de 2011: Por el cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de los actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestién publica.
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= Ley 2195 de 2022: Por medio de la cual se adoptan en materia de transparencia
prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras disposiciones.

= Ley 1755 de 2015: “Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”. Articulo 14 de la Ley 1437 de 2011 “Por la cual se
expide el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

= Decreto 103 de 2015: Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014
y se dictan disposiciones.

= Decreto 381 de 2024: Por medio del cual se establecen los canales y horarios de
atencion a la ciudadania en la Administracion Municipal de Itagli. Articulo 1, literal
a: Recepcién de correspondenciay PQRDS.

FUENTES DE LA INFORMACION

» SISGED: Sistema de Gestion Documental’. Software encargado de administrar,
organizar y controlar los requerimientos que ingresan al Municipio de Itaguii.

» Sede Electrénica: Es un espacio virtual disefiado para brindar servicios de
informacion, interaccion, transaccion de tramites y servicios en linea auto
gestionables para los ciudadanos. Por tal motivo, se podran realizar de forma
confiable, practica y &gil, los trdmites y servicios que soliciten de nuestra entidad a
través de esta plataforma, desde el lugar en donde se encuentren los usuarios y
con el dispositivo electronico que tengan a su disposicion de manera rapida, gracias
a nuestros canales de atencion

» Requerimientos tramitados a través del formulario de PQRDS del Municipio y
solicitudes radicadas personalmente
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De conformidad con la normativa vigente, los lineamientos para la Atencion Integral del
Ciudadano y los procedimientos incorporados por la Ciudad de Itagtii, se define:

GLOSARIO
) Tiempo maximo
MODALIDAD DEFINICION para responder -
Ley 1437 de 2011
Es la puesta en conocimiento de una conducta posi-
: blemente irregular, para que se adelante la correspon- .
Denuncia . . guiar, para que se adelante 1a bon 10 dias
diente investigacion penal, disciplinaria, fiscal, admi-
nistrativa - sancionatoria o ético profesional.
Es el requerimiento que hace una persona natural o
juridica, publica o privada, a la entidad relacionada con
Felicitacién |los temas a cargo de esta y dentro del marco de su 30 dias
competencia, cuya respuesta es un concepto que no
es de obligatorio cumplimiento o ejecuciéon
Es el requerimiento que hace una persona natural o
Peticion de |juridica, publica o privada, a la entidad relacionada con )
Consulta |los temas a cargo de esta y dentro del marco de su 30 dias
competencia, cuya respuesta es un concepto que no
es de obligatorio cumplimiento o ejecucién
Peticion de o
Documenta- |ES €l requerimiento que hace una persona natural o 10 dias
cion juridica a la entidad, con el fin de obtener copias o fo-
tocopias de documentos que reposen en la Entidad.
L Es el requerimiento que hace una persona natural o
Peticion de In- | juridica, pablica o privada, al Municipio de Itagiii, con 15 dias
formacién |e| fin de que se le brinde informacién y orientacion re-
lacionada con los servicios propios de la entidad.
Es el medio a través del cual una persona, o usuario
Queja pone de manlflesto su mcom_odlda_ld con la actuacion 15 dias
de una entidad o de un funcionario o con la forma y
condiciones en que se preste 0 No un servicio
mzaa, B
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GLOSARIO

MODALIDAD

DEFINICION

Tiempo maximo
pararesponder -
Ley 1437 de 2011

Reclamo

Es la solicitud presentada por una persona natural o
juridica con el objeto de que se revise una actuacion
administrativa con la cual no esta conforme, y pretende
a través de esta que la actuacién o decisién sea mejo-
rada o cambiada.

15 dias

Sugerencia

Es una insinuacién a través de la cual se pretende que
la entidad publica adopte mecanismos de mejora-
miento de un servicio o de la misma entidad. O por el
contrario elogiar una actuacion o mecanismo de la en-
tidad.

30 dias

Consulta

Cuando se presenta una solicitud para que se exprese
la opinidn o criterio de la entidad, en relacién con las
materias a su cargo

30 dias

Peticion Entre
Autoridades

Es la actuacion que impulsa una persona natural o ju-
ridica, atendiendo un mandato legal, relacionado con
la misién de la entidad cuyo fin es propiciar una deci-
sion administrativa.

10 dias

METODOLOGIA

Andlisis cuantitativo, de PQRDS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias) radicadas
en el primer semestre del afio en curso, en el aplicativo SISGED, que se desarrolla
conforme a los siguientes items:

a. Total, de Ingresos por Canal: Identificacibn de Canales de Recepcion,
Recopilacion de Datos mensuales de ingresos para cada canal identificado en el

SISGED.

b. Comparacion Analizada por semestre: Comparar los datos semestrales para
identificar tendencias y variaciones en la recepcién de PQRDS.
c. Niveles de Servicio: Establecer los indicadores clave de desempefio para medir los
niveles de servicio (tiempo de respuesta, satisfaccion del usuario, resolucién de

problemas
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d. Clasificacion o Tipologia de la Solicitud: Definir las categorias y tipologias de las
PQRDS recibidas (consultas, quejas, sugerencias, etc.). Clasificar cada solicitud
segun la categoria correspondiente en el SISGED.

e. Desempefio por Dependencia: Listar todas las dependencias o departamentos
involucrados en la recepcion y gestion de PQRDS. Analizar el desempefio de cada
dependencia utilizando indicadores especificos

f. Reclasificacion de PQRDS y Reasignacién de Requerimientos para asegurar una
correcta clasificacion y tipificacion inicial.

g. Sitio web

h. Formulacion de sugerencias, observaciones y recomendaciones.

DESARROLLO INFORME DE SEGUIMIENTO (PQRDS) PRIMER SEMESTRE 2024.

PQRS REGISTRADAS DURANTE EL PRIMER SEMESTRE 2024

FEBRERO

5.103
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A. INGRESO DE SOLICITUDES POR CANAL DE RECEPCION

7. o

Durante el primer semestre del afio en curso, se analizo la plataforma municipal
— SISIGED destinada a la gestion de PQRDS, resultando en un total de 25.743

solicitudes de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias distribuidas
en diversas dependencias. El informe destaca que la sede electronica fue el canal con
mayor recepcion, contabilizando 10.828 solicitudes, equivalentes al 42.06% del total
radicados. Las solicitudes gestionadas personalmente alcanzaron las 7.762,
representando el 30.47%, Adicionalmente, se recibieron 6.088 solicitudes a través del
correo electrénico, lo que constituye un 24% tal y como se evidencia en el aplicativo
SISGED que se proyecta a continuacion.

."Ii! -, ALCALDIA DE ITAGI

534!;7}' INDICADORES DEL SISTEMA DE PQRSDF

S

FECHA DE GENERACION

FERIODO DEL INDICADOR DEPENDENCIAS

Dl Lunes 01 de Enero del 2024 al

Dominge 30 de Junio del 2024 Martes 02 de Julio del 2024 Tadas
INGRESOS POR CANAL DE RECEPCION
Pendientes Respondidas Totales o

Buzones 2 ELT 7 0.14 %
Correa Certificado 27 484 511 1.99 %
Corren Electranico 450 5638 6038 23.65 %
Corren Simple 1 B 9 0.03 %

Digital i} 1] i 0%
Personalmente 342 7420 7762 30.15 %
Radicacion Web 19 418 437 1L7%
Sede Electronica 632 10196 10823 42,06 %
Telefdnicamente ] Tl 71 0.28 %
TOTALES 1473 24270 25743 100 %

Tabla 1, Fuente de elaboracién SISGED 2024
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Como se detalla en el item anterior, entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2024, se regis-
traron un total de 25,743 solicitudes. De estas, el 94.27% (24,270) ya han recibido res-
puesta, lo cual representa un resultado muy positivo, en la eficiencia en la gestién de soli-
citudes, indicando que se esta manejando un volumen mayor de solicitudes sin compro-
meter el tiempo en las respuestas destacando que estos resultados son parte integral del
proceso de mejora continua.

B. CUADRO COMPARATIVO 2023- 2024

Solicitudes 2023 25.391
Solicitudes 2024 25.743

Fuente: Elaboracion propia,2024

Se observa un aumento
del 1.01 % en el registro
de peticiones para el
primer semestre del 2024
comparado con el primer
trimestre de 2023
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En el primer semestre de 2024, la radicacion de PQRDS en Itagii mostré un aumento del
1.01 % respecto al mismo periodo del afio anterior, 2023. Aunque no se cuenta con una
explicacion definitiva para este fendbmeno de aumento, se deduce que esto obedece al
cumplimiento de requisitos de acreditacion para las contrataciones municipales; lo anterior
se fundamenta en que los temas mas recurrentes para las solicitudes durante el mes de
febrero fueron Carta Laboral, Certificado de Tiempo Laborado, Solicitudes de Prescripcion,
Horas Extras.

C. NIVEL DE SERVICIO PQRDS

Nivel de Servicio PQRDS
Canal de Recepcion Respondidas Totales %

Buzones 35 37 95%
Correo Certificado 484 511 95%
Correo Electrénico 5638 6088 93%
Correo Simple 8 9 89%
Digital 0 0 N. A
Personalmente 7420 7762 96%
Radicacién Web 418 437 96%
Sede Electrénica 10196 10828 94%
Telefonicamente 71 71 100%

Promedio 95%

Tabla 3 Nivel de Servicio PQRDS
Fuente: Elaboracion propia,2024

En el sistema de PQRDS, se analizan los niveles de servicio para optimizar la eficiencia
de los recursos asignados a esta funcién. Un indicador clave es la oportunidad de
respuesta, que debe mantener una media superior al 90% para asegurar un desempefio
Optimo y equilibrado.

En el andlisis del primer semestre de 2024, el sistema de PQRDS del Municipio de Itagui
ha demostrado un alto rendimiento, alcanzando un promedio de cumplimiento del 95% en
la oportunidad de respuesta a las PQRDS recibidas. Esta cifra refleja una gestion eficiente
y un funcionamiento eficaz del sistema.
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Estos resultados subrayan un compromiso institucional firme con los ciudadanos,
fundamentado en los principios de eficacia, eficiencia, celeridad y transparencia en la
gestion publica. Es notable que la mayoria de las respuestas brindadas superan la media
esperada, a excepcion del correo simple toda vez que la medida reporta el 89%.

Las PQRDS pendientes de respuesta
podrian considerarse dentro de los
parametros establecidos para su
solucidn, lo que podria influir en el
porcentaje de cumplimiento de estos
dos canales.

Radicados pendiente Respuesta (1.473)

En la siguiente tabla se detalla que la Secretaria de Movilidad cuenta con 821 solicitudes
pendientes por respuesta, seguida por la Secretaria de Hacienda con 416 solicitudes en
estado pendiente, y la Secretaria de Gobierno con 68 solicitudes aln por resolver.

Estas cifras posicionan a estas unidades administrativas como las que presentan el mayor
namero de requerimientos pendientes de respuesta. Aunque se ha observado una mejoria
en comparacién con el semestre del afio anterior.
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Solicitud por Dependencia

Dependencia Pendiente Pendigntes Respondidas Respoeridas Total
Vencidas Vencidas

Secretaria de Movilidad 821 0 11880 7 12708
Secretaria de Hacienda 416 0 5009 3 5428
Secretaria de Educacién 36 0 3059 0 3095
Secretaria de Gobierno 68 0 1606 6 1680
Secretaria de Medio Ambiente 51 0 616 0 667
Secretaria de Seguridad 7 0 430 0 437
Secretaria General 9 0 299 0 308
Secretaria de Infraestructura 20 0 279 0 299
Secretaria Juridica 1 0 255 2 258
Departamento Administrativo de Planeacién 14 0 203 0 217
Secretaria de Salud y Proteccion Social 12 0 202 0 214
Oficina de Control Disciplinario Interno 0 0 157 0 157
Secretaria de Servicios Administrativos 5 0 115 0 120
Secretaria de Participacion Ciudadana 3 0 53 0 56
Secretaria de Familia 7 0 33 0 40
Secretaria de Vivienda y Habitat 0 0 31 0 31
Direccién de Desarrollo Econémico 0 0 10 0 10
Secretaria de Comunicaciones 2 0 6 0 8
Despacho del alcalde 0 0 4 0 4
Direccién Administrativa de las Tecnologias y
Sistemas de la Informacion y las Comunicacio- 1 0 1 0 2
nes -TIC-
Secretara de Evaluacion y Control 0 0 2 0 2
Sin asignar 0 0 2 0 2
Segurcol 0 0 0 0 0

Tabla 4: fuente de elaboracion propia

“Cabe resaltar que este dato puede verse alterado segun el dia en el que se extrajo la
informacion base del software SISGED para la construccion de este informe. Las PQRDS
pendientes por responder estarian dentro de los tiempos establecidos para su respuesta,
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b

pasando a formar parte de la categoria de "respuesta oportuna”, lo que podria cambiar el

porcentaje de cumplimiento.

Nivel de Servicio PQRDS
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Gréfica 1
Fuente: Elaboracion propia
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La representacion grafica mostrada anteriormente no evallia cada PQRDS individual-
mente. En su lugar, indica si cada solicitud fue atendida segun los criterios establecidos
por el sistema de respuesta municipal, (Tiempo de Respuesta, calidad de la respuesta,
registro y seguimiento) Esto se debe a que las PQRDS pendientes de respuesta pueden
estar dentro o fuera de los pardmetros establecidos para su resolucion, lo que afecta di-

rectamente el porcentaje de cumplimiento mencionado.
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D. CLASIFICACION O TIPOLOGIA DE LA SOLICITUD
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TIPO DE SOLICITUDES POR TIEMPO DE SOLUCION

Pendientes Pendientes Vencidos Respondidas Respondidas Vencidas
Darurcia a a 16 1
Felicitacidn 1 a 1004 o
Persareria [uridica o Propiedad Horizantal a a 142 1
Peticidn de Consulta i3 a 1080 q
Paticidn de Cansulta (T) a a ] ]
Peticidn de Dacurmentadidn 13 a o4 o
Peticitn de Documentacidn [T} a a o o
Peticicn de Informacidn 1061 a 18821 10
Peticidn de Infarmacian {Th a a o o
Paticsdn de Informacicn - AmpRacicon a a o o
Queja [ a 185 1
Raclarna 1 a 30 o
Solicitud de infarmacian plblica 1 a 24 1
Salicitud de prescripcidn 155 a 2234 o
Sugerencia 2 a 11 o
TOTALES 1473 0 24252 18

Tabla 5, Fuente: Software SISGED total datos del trimestre.

El manejo eficiente de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRDS) es
fundamental para mejorar la interaccion entre la ciudadania y la administracion municipal.
Segun los datos recientes, el 84.37% de las PQRDS corresponden a solicitudes de
consulta, informacién o documentacién. Sin una categorizacién especifica para estas
solicitudes, no es posible determinar el nivel de automatizacion aplicable en la generacion

de respuestas.

El comportamiento de las solicitudes de peticibn se mantiene constante tanto a nivel
trimestral como semestral, con una representacion del 80%. En el ultimo semestre, se han
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registrado 20,621 solicitudes de este tipo. Esta tendencia refleja la necesidad de una
estrategia integral para optimizar la respuesta a estos requerimientos.

Por otro lado, las solicitudes de prescripcion representan el 8.8% del total de PQRDS, con

2,234 solicitudes. Este dato subraya la importancia de abordar especificamente este tipo
de solicitudes, dado su volumen significativo.

E. DESEMPENO POR DEPENDENCIA.

A continuacion, se presenta una gréafica detallada de los ingresos totales de PQRDS co-

rrespondientes al primer semestre de 2024, distribuidos por unidad administrativa del mu-
nicipio de Itagui.

Segurcol | 0

Sin asignar 2

Secretara de Evaluacion y Control 2

Direccion Administrativa de las Tecnologias y...| 2
Despacho del Alcalde | 4

Secretaria de Comunicaciones | 8

Direccion de Desarrollo Econémico 10
Secretaria de Vivienda y Habitat 31
Secretaria de Familia 40
Secretaria de Participacién Ciudadana 56
Secretaria de Servicios Administrativos 1 120
Oficina de Control Disciplinario Interno » 157
Secretaria de Salud y Proteccion Social = 214
Departamento Administrativo de Planeacién = 217
Secretaria Juridica m 258
Secretaria de Infraestructura m 299
Secretaria General = 308
Secretaria de Seguridad mm 437
Secretaria de Medio Ambiente wm 667
Secretaria de Gobierno  mmmmmm 1680
Secretaria de Educacion  mmmmmmmmmmn 3095
Secretaria de Hacienda |wwwmmwmmmmmmmmmmmmmmmmm 5408
Secretaria de Movilidad  mmmmmmmmmmm S 12708
0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000

Gréfico 2 Fuente: Elaboracién propia
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Durante el primer semestre de 2024, el 89.94 % de las PQRDS registradas se vincularon
a las operaciones de cuatro unidades administrativas clave dentro del municipio, asi:
12.708 solicitudes en la Secretaria de Movilidad, 5.428 en la Secretaria de Hacienda,
3.095 en la Secretaria de Educacion y 1680 en la Secretaria de Gobierno.

F. RECLASIFICACION DE PQRDS Y REASIGNACION DE REQUERIMIENTOS

Uno de los mayores desafios para la gestion efectiva de las PQRDS en la entidad es la
adecuada radicacion de la informacion. Durante el primer semestre de 2024, se registraron
un total de 25.473 ingresos de PQRDS, de los cuales el sistema reporto inicialmente que
288 se agrupaban como QRD, mientras que los restantes 25.185 se clasificaron como
Peticiones, Solicitudes, Sugerencias y Felicitaciones.

Sin embargo, tras revisar detalladamente cada ingreso en el SISGED, se confirmé que en
realidad solo hubo un total de 94 ingresos clasificados como QRD, como se detalla en la
siguiente tabla:

Consolidado Reclasificacion Anual 2024
Total, Ingresos QRD Reclasificados QRD Otra Clasificacion
Quejas 193 61 132
Reclamos 70 29 41
Denuncias 25 4 21
Total 288 94 194

Tabla 6, Fuente: Elaboracién propia basada en los datos sacados del SISGED mes a mes

Durante la revision de los casos, se ha identificado que un namero significativo de reclasi-
ficaciones se debe al uso inadecuado del canal por parte de los usuarios y ciudadanos.
Este sistema, concebido para gestionar requerimientos especificos (peticiones, quejas,
reclamos, denuncias Yy felicitaciones de interés ciudadano), ha sido frecuentemente utili-
zado para presentar quejas sobre asuntos ajenos a su ambito de accion. Esta practica no
solo genera una carga administrativa innecesaria, sino que también dificulta la gestion
eficiente de los casos que realmente corresponden a su proposito original.

En muchos casos, los ciudadanos acuden a este recurso como una medida legal en su
busqueda de una solucion a sus situaciones. La frustraciéon y la falta de respuesta efectiva
a través de los medios tradicionales los llevan a utilizar cualquier via disponible con la
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esperanza de obtener algun tipo de resolucién. Esta tendencia refleja una desconexion
entre las expectativas de los ciudadanos y las capacidades reales del sistema, subrayando
la necesidad de mejorar la comunicacion y la orientacion sobre los canales adecuados
para cada tipo de requerimiento.

G. SITIO WEB

la sede electronica, un entorno virtual disefiado especificamente para proporcionar
servicios de informacion, interaccion y gestion de tradmites y servicios en linea, permitiendo
a los ciudadanos realizar de manera confiable, practica y agil cualquier gestién o servicio
que requieran de nuestra entidad a través de esta plataforma.

Directorio Institucional

Dependencias Sucursales

MOSTRAR Buscan

Es crucial mantener la sede 0 v a
electronica actualizada, REGISTROS
especialn‘lente el directorio, para + Dependencia | Responsable 4 Teléfono 4 Correo Electrénico

gestionar eficazmente las PQRDS y
evitar redireccionamientos
innecesarios.

Se recomienda mantener los directorios institucionales actualizados en la sede electronica
de la entidad para garantizar la transparencia, la eficiencia y la accesibilidad de la
informacion. Asegurado que los ciudadanos puedan acceder a datos precisos y actuales
sobre funcionarios y departamentos, facilitando una comunicacién efectiva y oportuna.
Ademas, contribuye a una mayor confianza en la administracién municipal, al permitir un
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acceso rapido a los recursos y servicios necesarios, optimizando asi la interaccion entre

la entidad y la comunidad.
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Proporcionar 3 ks senddores publicos y contratistas, responsables de la enciin a
chudaania del Murkcipeo de Itagis, s Eneamientos generaies pata el tralamientn y1a alencion
& cudadano por los diferentes canales dispuestos en la Entidad. acorder & los principios
inciilucionaies. de imegridad, brindandn servcios de calidad, meprande la percepcion
salistaccion del ciudadane, fotalecienda la imagen institucional y |a oultura de senicia.

2. RESPONSABLE
Es ressporesabilidad de ko senidores pbbicos y confratistas que abienden a los cudadanos,

mdecuada aphcacion de este marual y del Secretano General y del Lider de Programa
[Anencion al Ciudadare), velar por la implementacion, seguimientn y actualizacion del mesmo.

3. ALCANCE

Mantener actualizados los formatos de calidad asegura el cumplimiento de las normativas
y regulaciones vigentes, mejorar la eficiencia operativa y la transparencia, y garantizar la
entrega de servicios de alta calidad a los ciudadanos. Esto también facilita la adaptacion
a cambios legales y tecnoldgicos, minimiza errores y optimiza la gestion de recursos,
contribuyendo a una mayor confianza y satisfaccion de los usuarios.
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Manual de Identidad Visual de la Alcaldia de Itag(i, una
publicacion oficial que establece las directrices
fundamentales para la comunicacion visual de nuestra
institucion.

Mantener la identidad visual actualizada en la sede electronica ayuda a reflejar los valores
y la mision de la organizacion, adaptandose a los cambios y expectativas de los habitantes
de la municipalidad, lo que puede mejorar la percepcion publica y facilitar la adopcién de
nuevas tecnologias y servicios digitales por parte de los ciudadanos.

El ordenamiento colombiano, destaca la importancia de mantener los sitios web
institucionales actualizados en la sede electrénica de las entidades publicas. La Ley 1712
de 2014, conocida como la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacién Publica Nacional ha establecido que todas las entidades publicas estan
obligadas a publicar y mantener actualizada la informacién sobre su estructura orgéanica,
funciones y directorios de servidores publicos. En particular, el articulo 9 de esta ley
especifica la obligacién de las entidades de disponer y actualizar de manera proactiva la
informacion institucional en sus sedes electronicas.
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H. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La administracion del Municipio de Itagii ha demostrado una alta eficiencia en la gestion
de PQRDS, alcanzando un promedio de cumplimiento del 95% en la oportunidad de res-
puesta. Esto refleja una gestion eficaz y un fuerte compromiso institucional con la atencién
oportuna de las solicitudes ciudadanas, manteniendo una media superior al 90% en la
oportunidad de respuesta.

Las secretarias de Movilidad, Hacienda, Educacion y Gobierno son las unidades adminis-
trativas con mayor volumen de PQRDS, representando el 90% del total. Se recomienda
gue estas areas tienen una interaccion significativa con la ciudadania y, por lo tanto, una
mayor responsabilidad en la respuesta y gestién de solicitudes.

Implementar campafias de comunicacion y educacién dirigidas a los ciudadanos sobre el
uso correcto de los mecanismos, alcance y delimitacion de PQRDS (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias) Estas campafias deben incluir informacién clara y
accesible sobre el uso de cada tipo de solicitud (peticién, queja, reclamo, denuncia, suge-
rencia), asi como los tiempos de respuesta esperados y el proceso de seguimiento de
cada caso.

Utilizar medios digitales, talleres comunitarios y material impreso para alcanzar a diversos
segmentos de la poblacion. Esto ayudara a reducir la cantidad de reclasificaciones y ga-
rantizara que las solicitudes se gestionen de manera mas eficiente desde el principio.

La sede electronica destac6 como el canal con mayor recepcion de solicitudes, con un
42.06% del total. Esto refleja la efectividad y preferencia de los ciudadanos por los medios
digitales para la gestion de sus peticiones y consultas, subrayando la importancia de con-
tinuar invirtiendo en la mejora y expansion de estos canales para facilitar ain mas el ac-
ceso Y la respuesta rapida a las solicitudes ciudadanas.

La respuesta oportuna a las diferentes solicitudes, asi como responder de fondo a la ciu-
dadania y partes interesadas, evita que se recurra a entidades de control para que puedan
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ejerzan su labor coercitiva frente a la demanda de informacion por parte de la ciudadania,

mejorado los indicadores de atencion.

Aun no se tiene claramente definido el manejo que se debe dar a las solicitudes realizadas
por redes sociales, lo que desconoce esta instancia como una herramienta de comunica-

cion en doble via.

Atentamente,

e ,ML)

JAYIER HERNANDEZ HERNANDEZ
Secretario de Evaluacion y Control

Revis6 y aprobd: Javier Hernandez H.
P/E Viviana Castafieda/ Estefania Montoya Botero
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